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AZ MPRSZ KRIZISKOMMUNIKACIOS TAGOZATANAK ELNOKE

Roppant sok mindent el lehet mondani a Ryanair légitdrsasdagrdl, de azt semmiképp sem, hogy
él-hal az utasok kegyeiért. Az ir vallalatot vezetd Uzleti fenegyerek, Michael O’Leary sportot Uiz
abbol, hogy az utazokézonséget froclizza. Lehet, hogy csak a hatdrok tdgitdsadra jdtszik, és az is
lehet, hogy azt az lizenetet akarja erdsiteni: a Ryanair annyival olcsébb mds légitdrsasdagokndl,
hogy még ezt is le kell nyelnie annak, aki sporolni akar. (A harmadik opcio: egy arrogdns bugris.)

A vezér képtelen megszoélaldsaival tele van a net, hol leidi-
oOtazza az utast, aki azon pufog, hogy 300 eurdt kértek téle
a helyszini nyomtatasért, hol meg azt prognosztizalja, hogy
allohelyeket is értékesiteni fognak a repulékon. Felvetette,
hogy a vécék helyére is inkabb Uléseket kellene tenni, hogy
tobb eladhatd hely legyen. Elgondolkodott mar a fizet6s por-
noszolgaltatds elérhetévé tételén, illetve azon, hogy a gérég
uti célokra tartok hegyi kecskékben is fizethetnek. Rendsze-
resen o6csarolja, gunyolja a rivalisokat, nem kiméli az olcsé
jegyre acsingdzoé utasokat, sét, mar sajat munkavallaloit sem.
Ez utdbbi azonban most ténylegesen bonyolult helyzetbe
hozta a céget, amit mar nem lehet csupan hézongd kom-
munikacioval megoldani, csillapitani.

MEGSARCOLT UTASOK, KIZSIGERELT DOLGOZOK
A diszkontlégitarsasdg ugy mukodhet az arak alacsonyan
tartdsa mellett is jelentés profittal, ha minden ,extraért”
megsarcolja az utasokat, és ezzel parhuzamosan extrém ala-
csony szinten tudja tartani kiadasait, aminek a személyzet
kizsigerelése is része. Ebbdl lett most elege a légiszemély-
zetnek, amely kapitanyostul és légiutas-kisérdstul tdomege-
sen elkezdte kivenni az eddig bent ragadt szabadsagait. (Egy
adminisztracids valtds miatt féltek attdl, hogy ezek végleg
elvesznek.) Ide tartozik, hogy egy precedensértéklil munka-
vallaloi per is kedvezdtlenUl alakult az ir égitarsasag szamara:
az Ugyben hozott dontés kimondta, hogy a belga munka-
vallalék panaszairdl belga és nem ir birésagnak kell hogy
doéntenie, ami kellemetlen jogi kdvetkezményekkel jarhat
a munkaadd szamara.

A személyzethidnyt sem fenyegetéssel, sem bdnuszok
felajanlasdval nem tudta orvosolni a cég, ezért drasztikus
dontést hoztak O'Learyék: hat héten keresztUl napi negy-
ven-&tven jaratot toroltek, sok szazezer utasnak okozva nem
kis bosszusagot, sajat maguknak pedig szadmottevd veszte-

séget. A hivatalos indoklas szerint a nagy horderejl |épés-

sel a jaratkésések ardnyan szeretnének valtoztatni, mert az
utdbbi idében mar 80 szazalék ala sullyedt a pontos érkezé-
sek, illetve indulasok aranya - magyaran minden 6tédik gép
a megadott idépontnal késébb szallt fel, illetve le.

Lathatd, hogy a Ryanair minden olyannal szembemegy,
amit egy tanacsado javasolna nekik akar a brandépités,
akar a kriziskommunikacié terén. Szidja az utasokat, egyre
kényelmetlenebb helyzetet hoz létre szdmukra, amin ext-
radijas szolgaltatdsokkal enyhithetnek, a jaratok négydtode
képtelen tartani a menetrendet, gunyolédik azon, hogy az
utasok jol akarnak jarni az utazas araval. Nem tiszteli a mun-
kavallaloit, de nemcsak kommunikacios fronton, hanem
a munkavallaloi kérdlmények megteremtésében sem, tul-
terheli, kizsigereli a dolgozdkat, ujjat huz valamennyi lehet-
séges rivalisdval, harcol a reptéri személyzettel - ekdzben
pedig sikeres, nyereséges vallalatbirodalmat tart fenn.

FESZUL VAGY SZAKAD?

Mindazonaltal lehet, hogy a mostani jarattorlések kicsapjak
a biztositékot tobb szazezer utasnal, kildndsen azoknal, akik
sok napra ragadtak olyan helyszineken, ahonnan egyéb-
ként a visszautra is volt érvényes jegyuk. Nem egyértelmu,
hogy a tarsasag hitele Ugy is megmarad-e, ha mar a konk-
rét vallalast, az A pontbdl B pontba vald eljuttatast sem
tudja vagy akarja biztositani, rdadasul olyan fedétorténettel,
hogy mindez a szolgaltatas javitdsa, a pontossag visszaal-
litasa érdekében torténik. A podrul jart utasoknak 40 eurds
vouchert ajanlanak fel kompenzalasként, amit - elvileg - mas
Ryanair-jaratokra fordithatnak, ha lesz még ehhez kedvuk.

A mostani blamazs az eddigieknél kétségtelenul sulyo-
sabbnak latszik, és minden bizonnyal szUkség lesz, szUkség
lenne az eddigieknél atutébb vagy komolyabban vett krizis-
kommunikacidra is. Hogy ezt hagyomanyos eszkdzdkkel és
Uzenetekkel érik-e el, vagy e téren is formabontd megoldast

alkalmaznak, az idé megvalaszolja. Mint ahogy azt is, hogy

démping.

Pozitiv példa azonban mindig akad, és szUkséges is megta-
lalni a parhuzamokat, ha a jové szamara épitkezink a hir-
névmenedzsmentben. 2007-ben jarunk, épp Valentin-na-
pon - a hdovihar csak nem akar csendesulni New York JFK
repuléterén. Minden eldrejelzés szerint a havazasnak mar
régen esévé kellett volna alakulnia, igy a JetBlue fapados
|égitarsasag renduletlenll végzi a gépek feltoltését, zajlik
a boarding - a hé azonban kitartd, nem kapnak felszallasi
engedélyt a replldk.

Ha mar krizisbe kerul egy marka vagy
egy szervezet, legalabb probalja meg
kihozni beldle a maximumot. Ahogy
Churchill mondta: ne engedjuk, hogy

eqgy jo kis krizis pocseékba menjen.

LEHET MASKEPP

Az ekkor még minddssze hét éve mukodd JetBlue rendkivuli
népszerldsége tobbek kodzoétt annak volt kdszdnhetd, hogy
presztizskérdést csindlt abbdl, sosem térél jaratokat. A széban
forgd gépeken azonban mar hat draja Ucsérognek a tehetet-
len utasok. A JetBlue végul beadja a derekat, és mintegy 131
ezer utas életét megnehezitve elkezdik tordlni a jaratokat.
Osszesen 156-ot. Ezt ugyanakkor mar nem birja kezelni a fog-
lalasi rendszer, és mintegy hat nap kell ahhoz, hogy visszaall-
jon az eltervezett menetrend - a Valentin-napi tervek pedig
fUstbe szalltak sok szerelmes par szamara.

A JetBlue vélsagkezelését azdta is tanitjdk a kriziskom-
munikacids szakérték; elsé helyen is azt, hogy a tarsasag
alapité-tulajdonosa, David Neeleman rendUletlenul jarta az
él6 adasokat, esti show-musorokat, reggeli riportmusorokat,

folyamatosan kommunikalt a YouTube-on és a kdzosségi

mediaban. A porul jart utasok nemcsak teljes visszatéritést,
de ingyenjegyet is kaptak egy-egy JetBlue-jaratra, a tarsasadg
pedig egy héten belll elérukkolt egy Uj szabalyzattal, az
Utasjogok jegyzékével, amely szigordan eldirja a tarsasag
szamara, milyen kotelezettségeket kell vallalnia az uta-
sokkal szemben, példaul ezerdolldros kompenzaciot is
kilatasba helyez, ha valakinek nem jut Uléhely az érvényes
jegye ellenére. Azt talan emliteni sem kell, hogy Neeleman
mindenkit 6szintén megkdvetett a kellemetlenségek miatt.
Tortént azonban mas érdekesség is. A cég munkavallaloi
dobbenetes lojalitasukrol tettek tanubizonysagot. Tettre-
készségukkel folyamatosan ,zaklattdk” a menedzsmentet,
pilotak, légiutas-kisérék e-maileket, SMS-eket kuldézgettek
azzal, hogy rendelkezésre allnak, miben segithetnek. A JetB-
lue altal ebbdl levont tanulsdg az volt, hogy nem allt ren-
delkezésre olyan rendszer, amely a személyzet hollétét egy
helyen kezelte volna, nem tudtak semmilyen érdemi felada-
tot adni a segiteni akard, empatikus dolgozdknak. igy aztan
Neelemanék egyik elsé dolga az volt, hogy kiépitettek egy
olyan informatikai halézatot, amely dsszefogta a tenni kész
munkavallaldkat, s egyuttal olyan keresztirdnyud tréningeket
is bevezettek, amelyek a kollégak szamara a sajat munkako-
rétdl eltérd szituaciokban is segitett elsajatitani a tennivalo-
kat. Kozel ezer munkatars részesult képzésben ilyen céllal.

A JetBlue a foglaldsi rendszer csédjébdl is levonta a tanul-
sagokat, és azonnal elkezdett parhuzamos rendszereket
kifejleszteni, illetve hozzalatott &sszehangolni a foglalasi
informatikdt mas utazasi szolgaltatok rendszereivel. David
Neeleman szerint a JetBlue sokkal jobb légitarsasagga valt
az elszenvedett krizis hatasara.

Ez ugyanis a f& cél: ha mar krizisbe kerUl egy marka vagy
egy szervezet, legalabb probalja meg kihozni beldle a maxi-
mumot. Ahogy Churchill mondta: ne engedjuk, hogy egy jo
kis krizis pocsékba menjen. Ehhez azonban bdlcsen le kell
vonni a tanulsagokat, és az Uj tudast be kell épiteni a szerve-
zeti folyamatokba. Erdemes lesz megfigyelni az arrogansan
kommunikald Ryanair [épéseit és megkozelitését: tanulnak-e

a krizisbdél, vagy még ezek utan is nekik all majd foljebb..
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